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ABSTRAKT V ČESKÉM JAZYCE 
 
Diplomová práce se zabývá zlepšením zákaznického servisu v podniku poskytujícím 
finanční služby. Službou se v tomto případě rozumí převod peněz do celého světa. Pro jeho 
zkvalitnění jsou použity principy metody Six Sigma a doplněny o poznatky z dalších 
moderních metod jakosti či řízení podniku. Není snahou zavedení Six Sigma do podniku jen 
její použití při řešení tohoto problému. 
 
 
ABSTRAKT V ANGLICKÉM JAZYCE 
 
Diploma thesis put mind to improve of a customer service in a company that offers 
some financial service. Service means international money transfer in this case. To analyze 
the whole processes in the company, methods Six Sigma is used together with knowledge of 
other modern methods of quality and of operation management. The Six Sigma method is 
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KLÍČOVÁ SLOVA V ČESKÉM JAZYCE  
 
Metoda Six Sigma, model DMAIC, služba. 
 
 
KLÍČOVÁ SLOVA V ANGLICKÉM JAZYCE 
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0. ÚVOD 
Cílem práce je dosáhnout zlepšení zákaznického servisu ve firmě Chequepoint. 
Sledovaná firma je významnou značkou v oblasti mezinárodních finančních služeb. 
Společnost má v plném vlastnictví 55 poboček po celém světě a přístup do mnoha jiných sítí 
ve stejném oboru prostřednictvím korespondenčního bankovnictví. 
Pobočka v České republice má obchodní jméno Chequepoint a.s. a byla založena        
v roce 1990. V současné době má 29 poboček a více než 70 smluvních partnerů na celém 
území České republiky. Prostřednictvím svých poboček nabízí Chequepoint kromě služby 
„Převody peněz“ také „Směnárenské služby“.  
Změna vedení v roce 2006 na centrální pobočce v Praze, měla za důsledek rapidní 
nárůst počtu zákazníku a provedených transakcí. Rostoucí počet transakcí sebou však přinesl  
i zvýšení počtu stížností a reklamací ze strany zákazníků. V zájmu zkvalitnění nabízených 
služeb, bylo rozhodnuto snížit celkový počet těchto stížností a tím snížit náklady spojené 
s jejich vyřízením.  
Prvotním cílem je zjistit požadavky zákazníků na poskytované služby, jejich 
připomínky, případné nápady.  Samozřejmostí je zmapování stávajícího procesu zasílání 
peněz. Po vyhodnocení zákaznických požadavků by měla být navržena opatření ke zvýšení 
spokojenosti zákazníka a tím i snížení počtu reklamací a snížení zatížení callcentra. A to, 
nejen změnou přístupu k zákazníkům ale i změnami v procesu. Návrhy změn by měly být  
zavedeny a ověřena jejich účinnost. Celá práce se bude řídit pravidly Six Sigma a jeho 
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1. METODA SIX SIGMA 
1.1. Popis metody Six Sigma 
Metoda Six Sigma je vysoce technologická metoda používaní inženýry a statistiky 
k jemnému doladění výrobků a procesů. Měření a statistika jsou hlavní součástí zlepšování 
dle metody Six Sigma, nejsou ovšem jediné.  
Six Sigma je cíl téměř úplného pokrytí všech očekávání zákazníků. Termín Six Sigma 
je odvozen od módu řízení procesu, který nevykazuje více než 3,4 defektů na milion 
příležitostí. Je to cíl, jež dosáhlo pouze pár společností a procesů. 
Dalším způsobem definování Six Sigmy je, že jde o uskutečňování rozsáhlé změny 
firemní kultury s cílem dosahovat lepšího uspokojování zákaznických potřeb, vyšší ziskovosti 
a konkurence schopnosti . [7] 
 
Celková definice: 
Metoda Six Sigma je úplný a flexibilní sytém dosahování, udržování a maximalizace 
obchodního úspěchu. Six Sigma je zejména založena na porozumění potřeb a očekávání 
zákazníků, disciplinovaném používání faktů, dat a statistické analýzy a na základě pečlivého 
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Způsob interpretace „obchodního úspěchu“ je víceznačný, neboť mezi prokázané 
přínosy metody Six Sigma patří různorodé výsledky, včetně: 
- snížení nákladu, 
- zvýšení produktivity, 
- růst podílu na trhu, 
- udržení si zákazníků, 
- redukce obslužné doby, 
- snížení výskytu vad, 
- změna kultury, 
- návrh nových produktů či služeb. 
Základní koncepty Six Sigma jsou založeny na lidské inspiraci a motivaci ke stále     
se zlepšujícím nápadům pro zvyšování efektivity a na základě řízeného vytváření 
synergických podmínek tak, aby docházelo ke spojení talentu a odborné zkušenosti. [6] 
 
Na obr. 1 je uveden příklad, jak by mohl vypadat procesní model. Na levé straně jsou 
znázorněny vstupy do procesu (či systému), uprostřed je znázorněna vnitřní organizace či 
struktura procesů (popsaná jako procesní mapa nebo vývojový diagram). Napravo jsou 
nadmíru důležití zákazníci, zhotovované produkty a zisky. Písmena představují hodnoty 
neboli proměnné na různých místech systému. Proměnné „x“, jež se vyskytují na vstupu a 
v průběhu toku procesů, signalizují změny nebo okamžitou výkonnost v průběhu toku 
procesů. Proměnné „y“ představují hodnoty výsledné výkonnosti procesů, tj.konečné skóre. 
Vzorec ( )XfY =  - čteme „Y“ je funkcí „X“ - je pouze matematický způsob vyjádření toho, 
že změny nebo proměnné na vstupech a uvnitř procesů budou do značné míry určovat, jaké 
bude konečné skóre neboli výstupní hodnoty „y“. [3] 
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Role vstupních a výstupních proměnných 
 
Veličiny „y“ mohou představovat: 
- Strategický cíl, 
- Očekávání zákazníka, 
- Zisk, 
- Spokojenost zákazníka, 
- Celková efektivita podniku. 
Veličiny „x“ mohou reprezentovat: 
- Nezbytné akce pro dosažení strategických cílů. 
- Kvalitu práce dosahovanou v závodě. 
- Důležité vlivy na spokojenost zákazníka. 
- Proměnné procesu jako např. počty pracovníků, čas procesního 
cyklu, stupeň technologie výroby, atd. 
- Kvalita vstupů do procesu (od zákazníků a dodavatelů).  
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Pět kroků aplikace metody Six Sigma 
Koncepce pěti kroků aplikace metody Six Sigma do podnikatelského prostředí: 
1. Identifikace klíčových procesů. 
2. Definice požadavků zákazníků. 
3. Sledování současné výkonnosti. 
4. Analýza možných zlepšení, výběr a uvedení zlepšení do praxe. 
5. Rozšiřování a integrace sytému metody Six Sigma v podniku.¨ 
 
Těchto pět kroků se může upravit dle potřeb podniku a jeho cílů.  
 
Model DMAIC 
D → definice → Define 
M → měření  → Measure 
A → analýza → Analyze 
I → zlepšování → Improve 
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1.2. Fáze - Definice 
Úkolem fáze „Definice“ je dospět k jasnému a přehlednému porozumění 
nejproblematičtějších míst, která brání správné funkci organizace a jejímu vztahu s vnějšími 
zákazníky. Dosáhnout toho lze soupis užitečných činností v organizaci, které odpovídají 
následujícím třem otázkám: 
 které jsou klíčové a užitek přinášející procesy, 
 jaké produkty/služby poskytujeme zákazníkům, 
 jak procesy tečou v rámci podniku. 
Tyto postupy se dají použít nejen na celou organizaci, ale i na její části.  
 
Identifikace procesů a zákazníků zahrnuje tři následující základní kroky: 
1. Identifikace hlavních procesů firmy. 
2. Definování výstupů procesů a identifikace klíčových zákazníků, kteří je využívají. 
3. Vytvoření zevrubné mapy procesů. 
 
Procesy je míněno řetězec úloh - obvykle zahrnující práci různých oddělení v různých 
funkčních oblastech - které směřují k vyrobení a dodání služeb externímu zákazníkovi. 
 
Klasifikace procesů 
Pro každý podnik jsou určité činnosti klíčové. 
- Získávání zákazníků. Proces,kterým organizace přitahuje a udržuje své zákazníky. 
- Zpracování objednávek. Činnosti, které sledují a vyhodnocují poptávky zákazníků po 
produktech nebo službách, které firmy nabízí. 
- Uspokojování objednávek. Zhotovení, příprava a dodání produktu nebo služby 
zákazníkovi. 
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- Zákaznické služby a servisní podpora. Činnosti, které zajišťují spokojenost zákazníka 
po dodání zakázky. 
- Vývoj nových produktů nebo služeb. Koncepce, návrh a zavádění nových produktů 
přinášejících zákazníkovi hodnotu. 
- Fakturace a inkaso (pokud je potřeba). [6] 
 
K určení jasných problémů a dosažených cílů může být využita projektová charta. Její 
formulace vypadá následovně: 
Co? 
- který proces je příčinou 
- co je špatného, který faktor se projevuje negativně 
- kde je mezera ve výkonnosti, nebo naopak, kde se nachází příležitost zlepšit 
výkonnost 
Kde, Kdy? 
- kde se daný problém (příležitost) objevuje 
o oddělení 
o oblast, region… 
- kdy se daný problém (příležitost) objevuje 
o v danou denní dobu, dni v týdnu, v měsíci, roce 
o před či po provedení kroku X, apod. 
Jak moc? 
- jak rozsáhlý je daný problém či příležitost 
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Dopad? 
- jaký je důsledek (či dopad) daného problému nebo příležitosti 
- jaké jsou přínosy dosažení zlepšení? Popřípadě, jaké jsou důsledky nesjednání 
nápravy? [7] 
 
Poslední podstatnou úlohou fáze této fáze je sestavit vizuální „obrázek“ procesu.  
Nejlépe za pomocí vývojových diagramů. 
 
Znalost získaná z prvního kroku, je důležitým předpokladem pro rozšiřování 
poznávání zákazníků. Nejvýznamnějším ziskem    tohoto přehledu procesů je ovšem      nové 
a jasnější pochopení podniku jako jednoho celku.  
 
1.3. Fáze - Měření 
Měření je klíčová přechodná fáze, která slouží k potvrzení a vytříbení problému. 
Během ní by měly být nalezeny skutečné příčiny. Sledována je současná výkonnost. 
 
A. Způsob dosažení 
- Základní měření - kvantifikované vyhodnocení současné výkonnosti procesu. 
- Měření schopnosti procesu, tj. odhadnutí možností současných procesů a výstupů 
reagovat na požadavky. To zahrnuje stanovit Sigma hodnoty každého procesu, za 
účelem srovnání odlišných procesů. 
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B. Měření založená na principu chybovosti 
Jednotka (Unit). Pozorovaná položka, konečný produkt nebo služba dodaná 
zákazníkovi 
Vada (Defect). Situace, kdy se nepodařilo dostát očekáváním zákazníka nebo 
dosáhnout výkonnostního standardu. 
Vadná (Defective). Jednotka, ve které se vyskytla alespoň jedna vada (služba s jednou 
vadou nebo s několika je v tomto slova smyslu stejná) 
Příležitost výskytu vady (Defect Opportunity). Na většinu produktů a služeb klade 
zákazník více požadavků. Nastává tedy i více možností či příležitostí k tomu, aby se vada 
vyskytla. 
 
C. Hodnocení vadných jednotek 
Pro kvalifikaci vadných jednotek v daném souboru se používá ukazatel podílu 
vadných jednotek (Proportion Defective). Udává číselný nebo procentní podíl zkoumaných 
jednotek, u nichž došlo k jedné nebo více chybám.  
Vzorec:  počet vadných jednotek / počet jednotek ve výstupu.   (1) 
 
D. Hodnocení vad 
Počet vad na jednotku (DPU, Defect per Unit) - vyjadřuje průměrný počet vad všech 
druhů vztažených k celkovém počtu jednotek v souboru. Pokud se bude vypočtená hodnota 
rovnat jedné, znamená to , že průměrně se vyskytuje jedna vada v každé jednotce. Přesto 
mohou některé jednotky obsahovat několik vad a jiné mohou být naopak bezchybné.  
Vzorec:  celkový počet vad na výstupu / počet jednotek na výstupu   (2) 
 
Všechny výše uvedené ukazatele vypovídají o tom, jak dobře či špatně sledovaný 
proces probíhá, a jak jsou vady rozloženy. 
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E. Hodnocení příležitosti výskytu vady 
Klíčovým úkolem hodnocení produktů a služeb je stanovení realistického počtu 
příležitostí, při kterých může dojít k výskytu vady. Často se jedná o úsudek, ovšem obecně lze 
nalézt tři hlavní kroky kvantifikace příležitostí výskytu vady: 
1. Vytvoření předběžného seznamu druhů vad.  
2. Identifikace vad, které jsou skutečně podstatné a rozhodující z hlediska 
zákazníka.  
3. Porovnání navrženého počtu příležitostí k výskytu vady s jinými zavedenými 
standardy. 
 
F. Hledání příležitosti k výskytu vad 
Postup pro stanovení počtu příležitostí k výskytu vady: 
- Zaměřit se na běžné problémové oblasti. Vady, které nastávají velmi vzácně, 
nepředstavují závažnou příležitost k výskytu vady) 
- Seskupení příbuzných vad do jediné příležitosti k výskytu vad 
- Rozhodnutí, zda je vada pro zákazníka podstatná. Podle předem 
analyzovaných očekávání zákazníků. 
- Zbytečně neměnit počet příležitostí. 
 
G. Měření založená na počtu příležitostí k výskytu vady 
K výpočtu chybovosti založené na počtu příležitostí k výskytu vady je možné použít 
několik kritérií: 
Počet vad na příležitost (DPO, Defect per Opportunity). Vyjadřuje počet vad 
vztažených na celkový počet příležitostí k výskytu vady v celé skupině.  
Vzorec:   počet vad / počet jednotek x počet příležitostí    (3) 
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Počet vad na milion příležitostí (DPMO, Defect per Million Opportunities). Většina 
kritérií vztažených k počtu příležitostí se převádí do formátu DPMO. Je to počet vad, který 
nastane při jednom milionu příležitostí.  
Vzorec:   DPO x 1 000 000 (106)       (4) 
 
Hodnota Sigma (Sigma measure). Přechod k měřítkům výkonnosti Sigma. 
Odpovídající hodnota Sigma lze odečíst z hodnoty DPMO pomocí převodní tabulky     
(Příloha č.1). 
 
Třetí fáze se zabývá měření toho, s jakým úspěchem se s požadavky zákazníků podnik 
vyrovnává dnes - a jak si s největší pravděpodobností povede v budoucnu.  
  
1.4. Fáze - Analýza 
Analýza možností zlepšení, jejich rozbor a uvedení zlepšení do praxe. Nalezení 
potencionální možnosti zdokonalení a rozvinutí procesně orientovaných řešení podporovaná 
konkrétní analýzou a kreativním myšlením.Efektivní zavedení do praxe. Toho všeho lze 
dosáhnout zlepšením stávajících procesů. Mohou být navrženy nové procesy a vytvářeny 
nové aktivity nebo postupy k uspokojení nové poptávky. 
Ke stanovení příčin problému je využito získaných dat a údajů z měření. Data buď 
potvrzují, nebo vyvrací možné příčiny. 
Analýzy procesu se rozumí proces hlubšího zkoumání toho, jakým způsobem se práce 
v procesu provádí. Na tomto podkladě jsou posléze identifikovány nesrovnalosti, 
neslučitelnosti a problémové oblasti, které mohou působit, nebo k němu přispívat.  
V této fázi mohou být použity nástroje jakosti pro určení vad či problému, na které je 
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Podstatou úspěchu je vhodná volba priorit zlepšení a nepřetěžování organizace větším 
počtem aktivit. Hodnota zlepšovacích metod aplikovaných v tomto kroku spočívá v tom, že 
zahrnují použití ověřených technik k odstranění defektů a vylepšení výkonnosti procesů. 
Techniky a nástroje Six Sigma se dají použít jak k řešení širších a komplikovaných problémů, 
tak i k dosažení poměrně jednoduchých a specifických procesních zlepšení.[7] 
 
1.5. Fáze - Zlepšení  
Zlepšení generuje a zavádí efektivní řešení. Zlepšovací projekt podle Six Sigma - 
uvádí do rovnováhy touhu po okamžitých výsledcích s pozorností upřenou na dlouhodobější 
cíle. Může tak být připravena půda ambiciózním iniciativám transformace celého podniku, 
nebo se následně zaměření na komunikační kampaň zlepšování procesů. Pokud tedy budou 
řešeny jen některé rozhodující krátkodobé problémy , je situace snazší a riziko podstatně 
menší. 
Klíčové kroky vedoucí k výběru konečného DMAIC řešení: 
1. Generace námětů řešení. Použití brainstormingu, selského rozumu či jiné techniky, 
např. analýza nejlepších postupů (tzv. best practises), expertní posudky atd. Vytvoření 
širokého seznamu možností, jak odstranit hlavní příčinu problému. 
2. Zúžení alternativ a sestavení „formulace řešení“. Vybrané nápady jsou upraveny do 
podoby proveditelných postupů, které lze do procesu či podniku implementovat.  
3. Výběr řešení, které má být doporučeno či implementováno. Identifikace řešení 
z seznamu alternativ. Ostatní potenciální nebo fantastická řešení mohou být do plánu 
zařazeny později. [7] 
Dokončování zlepšovací fáze 
Otestování řešení, vyhodnocení výsledků a zabezpečení úspěchu projektu DMAIC     
si vyžádá určitý čas. Posledním, rozhodujícím prvkem je získat údaje k vyhodnocení, jaký byl 
dopad uskutečněných změn, poté co začali působit. Z výsledných měření lze také 
identifikovat další možné závady a plánovat další cykly zlepšování. 
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1.6. Fáze - Řízení  
Ve fázi řízení je proveden sběr dat a jejich vyhodnocení ohledně očekávání. Měly by být 
určeny ukazatele pro sledování výkonnosti do budoucna. 
 
1.7. Pojem služby 
1.7.1. Procesy služeb 
Procesem služeb je míněna jakákoliv část podniku či společnosti, která se přímo 
nepodílí ani na návrhu, ani na výrobě vlastního produktu. Jedná zpravidla o prodej, finanční 
služby, marketing, zásobování, zákaznickou podporu, logistiku, lidské zdroje a mnohé další. 
Takové procesy se vyskytují v jakékoliv společnosti od ocelárny přes banku až po 
maloobchodní prodejnu. Tyto činnosti lze popsat i následujícími výrazy: transakční, 
komerční, netechnický, podpůrný a administrativní.[7] 
 
1.7.2. Příležitosti zlepšení v oblasti služeb 
A.Neviditelné pracovní činnosti 
Zpozorovat „pracovní produkt“ servisních procesů pouhým okem je obtížné. V době, 
kdy se více a více servisních procesů točí kolem informací uchovávaných v počítačových 
sítích, pracovní produkt se „virtualizuje“ , tj. putuje z jednoho monitoru a serveru na druhý. 
 
B.Pracovní posloupnosti a procedury se neustále obměňují 
Proces lze změnit velice rychle. Bez větších problému tak mohou být měněny 
formuláře, přesouvány zodpovědnosti, přidávat nové úkony, upravovat zásady, atd. Mnoho 
změn má často původ v ojedinělých rozhodnutích. Shrnou-li se ovšem všechny individuální 
možnosti změn, může být celkový dopad na organizaci obrovský. Výsledkem je, že procesy 
služeb se v mnoha podnicích vyvíjejí a neustále rostou. 
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C. Nedostatek faktů a údajů 
Existující údaje jsou příliš úzce vyhraněné, sledují pouze dílčí činnosti, popřípadě se 
vyhodnocují hlavně subjektivně. Podstata procesů služeb ztěžuje jejich měření a 
vyhodnocování. Jakmile začnou být rozlišovány a chápány jejich principy dají se tyto procesy 
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2. NÁSTROJE PRO REALIZACI   DMAIC 
2.1. Definice požadavků zákazníka 
2.1.1. Hlas zákazníka 
Sestavení popisu konkrétních a měřitelných ukazatelů výkonnosti každého klíčového 
výstupu podle zákaznických měřítek. 
 
A. Definice očekávání zákazníků 
b) sběr zákaznických dat, vytvoření strategie naslouchání „hlasu zákazníků“ 
c) stanovení výkonnostních kritérií a očekávání zákazníků 
d) analýza a priorizace požadavků; porovnání s podnikovou strategií. 
 
B. Tradiční metody naslouchání hlasu zákazníka: 
- ankety, 
- zájmové skupiny, 
- rozhovory, 
- formalizace systému stížností, 
- výzkum trhu, 
- prodejní pobídky. 
C. Definice požadavků zákazníka 
Jedná se o vlastnosti a charakteristiky konečného produktu nebo služby dodané 
zákazníkovi na konci procesu. Výstupních požadavků může být mnoho druhů, nicméně 
všechny jsou nějakým způsobem spojeny s „užitnou hodnotou“ a „účinností“ konečného 
produktu z hlediska zákazníka. Pokud zákazník ví co chce, mohou být požadavky na výstup 
formulovány celkem jednoznačně a objektivně. Seznam výstupních požadavků může ovšem 
být u komplexních výrobků nebo služeb poměrně rozsáhlý. [3] 
.  
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2.1.2. Spokojenost zákazníka  
Spokojenost zákazníka, respektive spotřebitele služby, lze definovat jako emocionální 
odezvu vztahující se k hodnocení rozdílu mezi předchozí zkušeností či očekáváním a 
skutečnou zkušeností s produktem. Jako taková zahrnuje několik aspektů, se kterými může 
být zákazník spokojen či nespokojen - spokojenost lze z obecného hlediska hodnotit: 
- s produkty organizace, 
- s určitými aspekty produktů organizace, 
- s organizací, zastoupením a/nebo odděleními jako celky, 
- s průběhem obchodní komunikace s organizací (obchodní zastoupení, dodání zboží, 
reklamace, přístup k vyřizování stížností), 
- se vztahem organizace se zákazníkem před uskutečněním nákupu, 
- se vztahem organizace se zákazníkem po uskutečnění nákupu. 
Jde tedy o subjektivní hodnocení, které má však zásadní důležitost pro ekonomiku 
podniku. Ačkoliv přímé propojení spokojenosti zákazníků se ziskovostí organizace zatím 
nebylo přesvědčivě ve všech případech prokázáno, propojení s délkou udržení si zákazníka 
však ano. Je známo, že udržení stávajících zákazníků je mnohem hospodárnější než získávání 
nových.  
 
Pochopení potřeb zákazníků a poskytování vysoké míry spokojenosti zákazníkům 
pomáhá zajišťovat vysokou míru jejich loajality, což se v konečném důsledku může 
promítnout i do vyšší ziskovosti organizace. Zvýšení spokojenosti zákazníků může zajistit 
vyšší příjmy, snížit budoucí výdaje, snížit cenové výkyvy a snížit pravděpodobnost ztráty 
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Index spokojenosti zákazníka 
Významem tohoto indexu je hlubší poznání vztahu mezi zákazníkem a 
poskytovatelem s cílem získat informace pro rozhodování lepších strategií tak, aby zákazníci 
byli spokojeni co „nejefektivněji a nejekonomičtěji“. Pro potřeby analýzy úrovně 
spokojenosti dosahované různými společnostmi byly zavedeny národní indexy spokojenosti 
zákazníků (NISZ). Mezi nejznámější patří model evropský (The European Performance 
Satisfaction Index -EPSI). Každý model však využívá širokou škálu nejdůležitějších 
parametrů, ukazatelů a faktorů, které jsou v oblasti spokojenostních a loajalitních studií 
obecně uznávány jako stěžejní. Evropský model spočívá v definici celkem sedmi 
hypotetických proměnných, z nichž každá je determinovaná určitým počtem měřitelných 
proměnných. Jsou to: 
- image, 
- očekávání, 
- vnímaná kvalita, 
- vnímaná hodnota, 
- spokojenost zákazníka, 
- stížnosti zákazníků, 
- loajalita zákazníka.  
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jε  index spokojenosti zákazníka j 
ijx  hodnota měřitelné proměnné 
n  počet měřitelných proměnných  
ijv  váha i-té měřitelné proměnné pro j-tou hodnotu 
 stanoví se jako kovariance mezi hodnotou ijx  a jy  u každého zákazníka 
jy  součet všech měřitelných proměnných pro j-tého zákazníka. [5] 
 
2.1.3. Výběr reprezentativního souboru zákazníků 
Základní jednotka je nositelem vlastností, které jsou předmětem šetření. Pokud je 
touto jednotkou osoba, zajímají nás takové vlastnosti jako spokojenost se službou, ochota si 
službu zaplatit , výše příjmu a mnoho jiných vlastností. Tyto vlastnosti mají charakter znaku 
kvalitativního (slovního) nebo kvantitativního (číselného). Rozdělení znaků je určující pro 
další techniky šetření a metody zpracování. Respondent nás nikdy nezajímá jako konkrétní 
osoba, ale jako zástupce určité společenské skupiny. Objektem výzkumu se může stát jakýkoli 
sociální útvar s řádně vymezenými základními časovými a prostorovými souřadnicemi. 
Jednotkami souboru tedy mohou být nejen jednotlivci (osoby), ale i skupiny. [5] 
 
Soubor všech jednotek, shodně vymezených z hlediska účelu našeho šetření, se nazývá 
základní soubor. Dospěje se k němu vyčerpávajícím šetřením všech jednotek. 
Vyčerpávající šetření je finančně i časově velmi náročné, zvlášť u velkých základních 
souborů. Jeho vypovídací hodnota tím, že každá jednotka je podrobena šetření, nemusí být 
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Nevyčerpávající šetření (výběr) je častěji používaným typem šetření. Předpokládá se 
vyšetření pouze určitého vzorku jednotek. Šetření je zpravidla méně finančně i časově 
náročné. Nevýhodou je, že získané informace a vypočítané charakteristiky se vztahují pouze 
k výběrovému vzorku jednotek a je třeba dodatečně provádět jejich zobecnění na celý 
základní soubor. Toto zobecnění se děje metod statistické generalizace, jako jsou statistické 
odhady a testování statistických hypotéz. Příkladem nevyčerpávajících šetření jsou různá 
výběrová šetření u zákazníka, sociologická šetření či experimenty. Jak dále lze tato šetření 
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Záměrný výběr - Nepravděpodobnostní výběr 
Záměrný výběr patří mezi výběry, jejichž výsledky jsou částečně zobecnitelné. Oproti 
prostému náhodnému výběru má výhodu v technice provádění. Odpadá seřazován jednotek 
základního souboru podle určitého kritéria. Záměrný výběr má několik forem: 
- Kvótní výběr, 
- Typologický výběr. 
 
Kvótní výběr 
Spočívá v tom, že výběrem je snaha vytvořit dokonalou zmenšeninu základního 
souboru. Na základě znalosti struktury základního souboru je určen postup výběru jednotek. 
Vzorek se plánuje tak, aby obsahoval podskupiny s odlišnými vlastnostmi. Nejprve se určí, 
které charakteristiky mají splňovat účastníci podskupin vzorku. Dále se stanoví počty osob 
s určitou charakteristikou (kvóty), které je třeba dotázat.  
Na základě výsledků a měření již realizovaných studií, kde byl použit kvótní výběr, je 
obecně doporučována velikost výběrového souboru o 500 a více statistických jednotkách. [5] 
 
Cíle definice požadavku zákazníka: 
- položit základy sledování standardní výkonnosti, která odráží skutečné potřeby 
zákazníka a která slouží k přesnému měření efektivity procesů, s jejíž pomocí je 
možné předvídat uspokojení potřeb zákazníka, 
- vyvinout a nebo vylepšit systémy a strategie zaměřené na nepřetržitý sběr dat o „hlasu 
zákazníka“, 
jasný a kompletní popis faktorů, které ovlivňují spokojenost zákazníka. 
 
Je těžké dodat zákazníkům užitnou hodnotu, pokud není známo, co vlastně chtějí. 
Smysluplné ukazatele výkonnosti lze vyvinout pokud máme konkretizovaná očekávání a 
přesné požadavky.  
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2.2. Vývojové diagramy 
Vývojový diagram slouží k názornému grafickému zobrazení posloupnosti a vzájemné 
návaznosti všech kroků určitého procesu. Jeho zpracování je důležitým východiskem 
zlepšování procesů, a tedy i jakosti. Lze ho využít k popisu jakéhokoliv procesu, přičemž se 
může jednat jak o existující, tak o teprve navrhovaný proces. 
Vývojový diagram je vhodným nástrojem zejména pro analýzu procesu, jeho 
jednotlivých kroků a rozhodovacích uzlů, pro identifikaci oblastí, kde mohou vznikat 
problémy, pro optimalizaci rozmístění kontrolních míst a pro identifikaci nadbytečných 
činností.. Představuje názorné zobrazení procesu, které přispívá k jeho lepšímu a rychlejšímu 
pochopení. Pracovníkům zapojených do procesu přesně vymezí jejich postavení a jejich 
vnitřní zákazníky.  
Před vlastním zpracováním je nutné přesně vymezit počátek a konec popisovaného 
procesu. Složitější procesy je vhodné rozdělit na dílčí procesy tak, aby zpracovaný vývojový 
diagram byl dostatečně přehledný a pokud možno nepřesáhl jednu stránku.  
Po tomto vymezení by měla následovat identifikace jednotlivých dílčích kroků 
procesu a jejich zaznamenání. Poté následuje zpracování prvního návrhu vývojového 
diagramu, kdy se pomocí grafických symbolů znázorňuje návaznost jednotlivých kroků 
popisovaného procesu. Efektivnost tvorby vývojového diagramu je vhodné podpořit vhodně 
volenými otázkami, například: „Co musí předcházet této činnosti?“ nebo „Co následuje, 
nastane-li tato situace?“. 
Při konstrukci vývojových diagramů se používá zavedená grafická symbolika.  
Po sestrojení návrhu vývojového diagramu by mělo následovat jeho přezkoumání za 
účasti pracovníků, kteří jsou přímo zapojeni do jednotlivých činností. Toto přezkoumání je 
rovněž vhodné doplnit ověřením návrhu vývojového diagramu přímo podle skutečně 
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2.3. Paretův diagram 
Paretů diagram je důležitý nástrojem manažerského rozhodování, neboť umožňuje 
stanovit priority při řešení problému s jakostí tak, aby při účelném využití zdrojů byl dosažen 
maximální efekt. Je rovněž velice vhodný pro názornou prezentaci problému. 
Tzv. Paretův princip je formulován asi takto: „Většina problémů s jakostí (asi 80 až 
95%) je způsobena pouze malým podílem (asi 5 až 20%) činitelů, jež se na nich podílejí“. 
Podle procentického vyjádření se rovněž tento princip označuje jako pravidlo 80/20 [25]. 
Jednotlivé činitele představují dílčí „nositele nedostatků“, například jednotlivé 
neshody, jednotlivé příčiny neshod, jednotlivé pracovníky apod. Aplikací Paretova principu 
lze tedy například stanovit, že na vznikajících problémech se rozhodující měrou podílí jen  
některé neshody ze všech vyskytujících se neshod, jen některé příčiny ze všech působících 
příčin, jen někteří pracovníci ze všech, kteří ovlivňují  jakost výrobku apod. Toto vymezení je 
velice důležité pro lokalizaci problému a jeho efektivní řešení.  
Tyto malé skupiny činitelů, které se rozhodující měrou podílejí na analyzovaném 
problému, se označují jako „životně důležitá menšina“ a pro jejich zbylou část se postupně 
vžilo označení „užitečná většina“. Pomocí Paretova diagramu lze „životně důležitou menšinu“ 
identifikovat, což umožňuje soustředit pozornost přednostně na ty činitele, které se nejvíce 
podílejí na analyzovaném problému. 
Správné vymezení „životně důležité menšiny“ činitelů je nevíce závislé na 
věrohodnosti zpracovaných údajů a vhodné volbě způsobu kvantitativního ohodnocení 
příspěvku jednotlivých činitelů. Vstupními údaji pro zpracování Paretova diagramu jsou 
nejčastěji informace o výskytu neshod nebo jejich příčin za určité časové období, které jsou 
vhodným způsobem stratifikovány. Základním ohodnocením příspěvku jednotlivých činitelů 
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Postup zpracování Paretova diagramu 
Jednotlivé neshody jsou seřazeny do tabulky (od nejvyšších k nejnižším) a ve stejném 
směru se stanoví kumulativní součty, které se rovněž vyjádří v procentech vztahujících se ke 
všem neshodám. 
Na základě těchto údajů již lze zobrazit Paretův diagram. Je tvořen uspořádaným 
sloupcovým grafem, který porovnává četnost jednotlivých neshod, a lomenou křivkou (tzv. 
Lorenzovou křivkou), která zobrazuje hodnoty kumulativních součtů., respektive relativních 
kumulativních součtů. Diagram obsahuje dvě osy y, na levou osu se vynášejí četnosti 
vztahující se k jednotlivým neshodám a na pravou osu relativní kumulativní součty četností 
vyjádřených v procentech. 
K určení životně důležité menšiny se obvykle využívá zvolená hodnota relativního 
kumulativního součtu v procentech. Podle formulace Paretova principu by měly do životně 
důležité menšiny náležet činitele (neshody), jimž odpovídá cca 80% kumulativní součet jejich 
příspěvků.  
Pokud se dodrží určitá základní pravidla konstrukce Paretova diagramu, zejména to, že 
sloupce vyjadřující příspěvky jednotlivých činitelů na sebe navazují a body Lorenzovy křivky 
leží na úrovni pravých hran příslušných sloupců, lze životně důležitou menšinu činitelů 
vyhodnotit graficky. Ve zvolené hodnotě relativního kumulativního součtu se vede 
rovnoběžka s osou x a po dosažení Lorenzovy křivky se spustí kolmice na osu x. Položky, 
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3. DEFINICE POŽADAVKŮ ZÁKAZNÍKA 
3.1. Určení důležitých zákazníků  
Ve firmě je od června 2005 zaveden systém sběru dat o zákaznících. Jedná se hlavně o 
průběžný náhled na tok peněz, objem převedených peněz, a v neposlední řadě provize pro 
firmu. Z této statistiky lze vyčíst vzrůstající trend celkového objemu převedených peněz.  
Umožňuje samozřejmě zpracování velkého množství důležitých dat o zákaznících, 
například jejich skladbu. Je důležitým pomocníkem při řešení problémů s agenty                     
a korespondenty , při zrušení transakcí a jejich zpětné výplatě odesílateli. Program pracuje 
společně s programem, který se stará o zasílání transakcí WorldCash. Programy jsou jednou 
měsíčně synchronizovány.  
Právě z tohoto interního programu lze vytvořit grafy (graf č.1, graf č.2) a tabulky 
(tabulka 1., tabulka 2., tabulka 3.) složení zákazníků podle toho do jaké destinace zasílají 
peníze. S velkou pravděpodobností se dá počítat, že místo určení by mělo odpovídat i 
národnosti odesílatele, tedy zákazníka. Znalost skladby zákazníků by měla pomoci s určením 
tzv.“důležitých zákazníků“ a jejich zaměřením na ně. Pro vyhodnocení byly použity data z let 
2006 a 2007, a to z důvodu jejich kompletnosti. 






Ukrajina  16 069 69 % 
Moldávie 2 180 9 % 
Rusko 1 343 6 % 
Nigérie 832 4 % 
Kyrgyzstán  635 3 % 
Arménie 513 2 % 
země s podílem 1 % 1083 5 % 
země s podílem do 1% 417 2 % 
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Ukrajina 33 686 71 % 
Moldávie 4 268 9 % 
Rusko 2 135 5 % 
Kyrgyzstán 1 396 3 % 
Nigérie 1 351 3 % 
Uzbekistán  1 071 2 % 
Arménie 871 2 % 
země s podílem 1 % 1 914 4 % 
země s podílem do 1% 715 2 % 





Graf 1. Skladba zákazníků podle země určení za rok 2006 
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Graf 2. Skladba zákazníků podle země určení za rok 2007 
 
 






v procentech za 
rok 2006 
Počet transakcí 
za rok 2007 
Počet transakcí 
v procentech za 
rok 2007 
Ukrajina 16 069 69 % 33 686 71 % 
Moldávie 2 180 9 % 4 268 9 % 
Rusko 1 343 6 % 2 135 5 % 
Nigérie 832 4 % 1 351 3 % 
Kyrgyzstán 635 3 % 1 396 3 % 
Arménie 513 2 % 871 2 % 
země s podílem 1 % 1083 5 % 1 914 4 % 
země s podílem do 1% 417 2 % 715 2 % 
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Z uvedených dat je patrné že největší část zákazníků tvoří lidé z Ukrajiny, 
Moldávie,Ruska a Nigérie. I přes stále se zvyšující počet transakcí se procentuální složení 
zákazníků v zásadě nemění. 
Právě tato skupina zákazníků sloužila k získání tzv. „hlasu zákazníka“.  
 
3.2. Zákaznický průzkum 
3.2.1. Náležitosti průzkumu 
Provedení zákaznického průzkumu byl důležitý pro sestavení definice požadavků 
zákazníků k využívání služby převodu peněz. Mezi hlavní cíle patřilo dozvědět se s čím jsou 
klienti firmy spokojeni a naopak co jim nevyhovuje a co by mohlo být zlepšeno. Součástí 
tohoto výzkumu byl i výzkum marketingový pro vnitřní potřebu firmy, který byl dále ještě 
vyhodnocen příslušnými pracovníky.  
Průzkum byl proveden na hlavní pobočce a u zprostředkovatelských firem. Výběr 
velikosti vzorku, v tomto případě skupiny osob, byl proveden na základě 
„nepravděpodobnostního výběru“.  Obecný princip nepravděpodobnostního výběru :  
- výběr vzorku respondentů se neopírá o teorii pravděpodobnosti, 
- výběr je zatížen chybami více než náhodně vybraný vzorek  
- chyby zaviněné výběrem nelze kvantifikovat. 
 
Z metod nepravděpodobnostního výběru byla použita metoda kvótního výběru. 
Základním principem tohoto výběru je, že struktura vzorku kopíruje proporce zkoumané 
populace na základě předem daných charakteristik. Jelikož firma podobný průzkum 
nerealizovala byla charakteristika výběru určena zatím pouze podle země kam jsou zasílaný 
peníze, tedy podle národnosti odesílatele. Ze základního souboru byly procentuálně 
vyhodnoceni odesílatelé podle národností. Data byla použita z let 2006 a 2007. Výsledky 
z jednotlivých let byly zprůměrovány a použity pro určení výběrového souboru.  
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Srovnání hodnot základního a výběrového souboru tabulka 4. 
 
Tabulka 4. Srovnání hodnot základního a výběrového souboru 
Národnost Základní soubor Kvótní výběr 
Ukrajinská 70 % 70 % 
Moldavská  9 %   10 % 
Ruská  5,5 %  6  % 
Nigerijská 3,5 % 4  % 
ostatní 12 % 10  % 
 
 
Na základě výsledků a měření již realizovaných studií, kde byl použit kvótní výběr, 
bylo jako velikost výběrového souboru zvoleno 550 jednotek.  
 
3.2.2. Zákaznický dotazník 
K získání „hlasu zákazníka“ bylo zvoleno tzv.dotazování in-store pomocí 
dotazovacího formuláře (dotazníku).  Dotazník byl  koncipován, aby byl co  nejjednodušší      
a mohl být rychle a snadno vyplněn. Klienti, kteří odesílali peníze do zahraničí byly po zadání 
transakce požádáni o vyplnění tohoto formuláře s následujícími otázkami. 
V jakém sektoru pracujete? 




 ostatní povolání 
 
Jak jste se dozvěděl o firmě Chequepoint? 
 z novin  
 z letáků 
 z reklam na ulicích 
 od známého 
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 jiné země 
 




 několikrát v roce 
 
 
Hodnocení 1 = zcela spokojen, 2 = velmi spokojen, 3 = spokojen, 4 =méně spokojen, 5 = 
nespokojen 
Jak hodnotíte komunikaci z naší strany v průběhu služby?  
1   2  3  4  5 
          
 
 
Jak jste spokojeni s průběhem služby převodu peněz? 
1   2  3  4  5 
          
 
 
Jste spokojeni s nabídkou služeb firmy Chequepoint? 
1   2  3  4  5 
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3.3. Vyhodnocení průzkumu 
 
Data získaná od klientů byla vyhodnocena v programu Microsoft Exel 2000. 
Výsledky, části týkající se převážně marketingové strategie, jsou uvedeny pouze pro úplnost.  
 
Na otázku v jakém sektoru klienti pracují dopadly odpovědi následovně - tabulka 5. 
 
Tabulka 5. Rozložení zákazníků podle pracovního zaměření. 
Pracovní sektor 
 




stavebnictví 319 58 %  
potravinářství 82 15 %  
strojírenství 55 10 %  
bankovnictví 50 9 %  
ostatní povolání 44 8 % 
   












Graf 3. Rozložení zákazníku podle pracovního zaměření. 
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Důležitá otázka z pohledu marketingu byla, jak se klienti dověděli o firmě 
Chequepoint a jejich službách. Bylo zde zjištěno, jak moc je účinná reklama a peníze na ni 
vložené - tabulka 6.  
 







z letáků  45 % 
od známého  28 % 
z reklam na ulicích  14 % 
z novin  10 % 
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Poslední otázkou z pohledu marketingového průzkumu bylo zjistit, jak často zákazníci 
využívají služby převodu peněz - tabulka 7.  
 





měsíčně 69 % 
několikrát v roce 17 % 
týdně 11 % 
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Část týkající se spokojenosti zákazníka obsahovala tři jednoduché otázky. Klienti 
mohli ohodnotit jak jsou spokojeni s: 
- komunikací ze strany firmy Chequepoint, 
- průběhem nabízené služby - převodu peněz, 
- celkovou nabídkou služeb. 
Dotazovaní mohli vybírat z palety hodnocení od 1 do 5, tzv. měřitelných proměnných. 
Přičemž 1 = zcela spokojen, 2 = velmi spokojen, 3 = spokojen, 4 =méně spokojen, 5 = 
nespokojen. Takovéto hodnocení bylo vybráno úmyslně s ohledem na získání indexu 
spokojenosti zákazníka jε . Pro výpočet bylo použito Evropského modelu. Nejprve byl získán 
index spokojenosti každého z 550-ti dotazovaných (5). Poté byl z těchto hodnot vypočten 
aritmetický průměr. Dosažená hodnota tedy ukazuje průměrnou spokojenost pětsetpadesáti 
dotazovaných zákazníků. Tato hodnota není konečná a může s ní být ještě dále upravována 
podle dalších kritérií. 
%5151,0 ⇒=průmε  
jε  nabývalo hodnot od 0,26 do 0,81  
 
Poslední dvě otázky byly důležité pro získání celkového pohledu zákazníka na 
využívanou službu. Po vyhodnocení bylo zřejmé, že v mnoha bodech se odpovědi na tyto 
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Na otázku s čím nejsou zákazníci spokojeni se odpovědi různily. Přesto zde bylo 
nalezeno několik opakujících se odpovědí - tabulka 8. 
 





informovanost o transakci 27 % 
rychlost služby 21 % 
problémy při vyplácení peněz 18 % 
dlouhé čekání na lince callcentra 12 % 
ztrhávání dalších poplatků 10 % 























































































Graf 6. Důvody nespokojenosti zákazníků. 
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Na poslední otázku týkající se zlepšení bylo odpovídáno pouze sporadicky - tabulka 9. 
 
Tabulka 9. Návrhy zlepšení od zákazníků. 
Nejčastější odpovědi Procentuální 
vyjádření 
informovanost o průběhu transakce 37 % 
zrychlení transakce 19 % 
větší nabídka výplatních míst 11 % 
rozšířená otvírací doba poboček 8 % 
















































































Graf 7. Návrhy zlepšení od zákazníků. 
 
 
VUT v Brně 
Fakulta strojního inženýrství 
DIPLOMOVÁ PRÁCE 
Ústav metrologie a zkušebnictví 
Metrologie a řízení jakosti 
 
Brno, 2008   Kamil Deml 
 
- 45 - 
3.4. Zhodnocení zákaznického průzkumu 
Provedený průzkum pomohl blíže definovat postoj současných klientů k nabízené 
službě - zasílání peněz do zahraničí.  
Z hlediska použitelnosti jsou důležitá zjištění o nespokojenosti. Ta budou dále použita 
pro srovnání ve fázi „Měření“ a „Analýzy“. V těchto fázích budou konfrontovány s údaji 
získanými z reklamací a stížností. S podněty na zlepšení od klientů bude dále pracováno ve 
fázi „Zlepšení“. 
Prozatím lze konstatovat, že zákazníky nejvíce trápí problémy týkající se 
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4. DEFINOVÁNÍ SLUŽBY 
4.1. Počáteční definice problému a řešení 
Služba převod peněz založená na korespondenčním bankovnictví sebou stále přináší 
velký počet reklamací nebo stížností. Řešení reklamací neustále zaměstnává pracovníky 
callcentra. Rostoucí počet transakcí zvyšuje počet telefonátů na infolinku a  množství 
příchozích reklamací. Přibývá  zákazníků volajících jen pro zjištění bližších informací o své 
transakci. Pracovníci musejí ve velké míře zodpovídat dotazy a  samotné reklamace jsou 
posléze řešeny v co možná nejkratším čase. V důsledku to znamená, že některé reklamace se 
řeší i několikrát než jsou zcela uzavřeny.  
Základním cílem by mělo být snížit zatížení callcentra a tím redukovat jak počet 
dotazů tak i reklamací. S tím půjde ruku v ruce zvýšení informovanosti klienta. Celkovým 
cílem je spokojenější zákazník , využívající služby i v budoucnu, doporučující ji dalším 
potencionálním zákazníkům. 
 
4.2. Formulace projektové charty 
 
Co? 
Zlepšit proces informovanosti zákazníka a zdůraznění důležitých informací týkající se 
transakce. 
Kde, Kdy? 
Problém se projevuje při výplatě finančního obnosu. 
Důsledky se projevují na velkém zatížení callcentra. 
 Jak moc? 
Problém se týká všech klientů využívajících peněžního převodu. Je kvantifikován počtem 
vadných - podezřelých transakcí.  
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Dopad? 
Dopad četného počtu stížností je velké zatížení callcenta. Pracovníci callcentra nevyřídí 
všechny stížnosti v takovém čase, aby byl klient spokojen. Dlouhá doba čekání zákazníka na 
spojení s pracovníky callcentra.  
 
4.3. Vývojové diagramy procesu služby 
4.3.1. Vývojový diagram obecný 
 
Cílem firmy Chequepoint je zajistit v co nejkratší době převod peněz do jakékoliv z 83 
zemí světa. Klient přinese finanční obnos, který chce poslat, do pobočky Chequepoint a 
vyplní formulář. Zaplatí poplatek a informuje příjemce, že daná částka byla odeslána.  
V průběhu 24 hodin jsou peníze nachystány k vyzvednutí na zvoleném místě pro daného 
příjemce.  
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4.3.2. Vývojový diagram - Podání finančního obnosu odesílatelem 
 
Kontrola dat - Vstupní dotaz - Soubor zákazníků 
Zákazníkovi, který již využil služeb Chequepointu pro IMT (Mezinárodní převod 
peněz), je přiděleno zákaznické číslo (ID číslo). Číslo mu je předáno na „zákaznické kartičce“ 
. Toto číslo je vygenerováno systémem automaticky podle jména, příjmení, rodného čísla a 
PSČ odesílatele. Zákazníka je v systému uložen i pod svým příjmením.  
Pracovník má tedy v systému WorldCash možnost nalézt klienta dvěma způsoby: 
1. podle ID čísla (již registrovaný zákazník),  
2. podle příjmení ( možnost vložit nového zákazníka). 
Nový zákazník 
Vyplnění formuláře - varianta ANO 
Pokud se jedná o nového klienta, vyplní formulář se svými údaji - jméno příjmení,  
ihned uvádí i místo doručení, příjemce a částku k vyplacení. V místě, informací o příjemci se 
uvádí heslo pro výplatu peněz a potřebné dokumenty pro jejich převzetí. 
Přepis do WorldCash - varianta ANO 
Formulář je následně pracovníkem přepsán do systému WorldCash, kde zůstávají tyto 
údaje trvale uloženy. Klientovi je vygenerováno nové zákaznické číslo (ID).  
Kontrola zákaznické karty a údajů ve WorldCash - varianta NE 
Jestliže se jedná o zákazníka, který služby převodu peněz již využil, podle  
zákaznického čísla nebo jeho příjmení, pracovník v systému ověří následující údaje: 
• jméno a příjmení, 
• datum narození. 
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Výběr příjemce, místa a zadání částky - varianta NE 
Pracovník vybere ze systémové databáze příjemce z posledních transakcí. V případě 
nového příjemce, pracovník uloží jeho údaje do systému. Místo odeslání a částka se zadává 
při každé transakci znovu. Částka musí být složena buď v odesílací měně USD/CZK nebo ve 
výplatní měně USD/EUR. Obnos je automaticky přepočítán systémem na potřebnou odesílací 
měnu. Systém zároveň spočítá poplatek za převod, který je závislý na výplatní zemi.  
Kontrola zadaných údajů podle pasu 
Další průběh je již stejný pro stálého i nového zákazníka. Klient musí předložit ke 
kontrole svůj pas, podle něhož pracovník zkontroluje údaje o odesílateli. 
I. Potvrzení  transakce 
Z systému WordlCash je vytisknuto potvrzení o všech zadaných informacích.  
Kontrola zákazníkem 
Zákazník je v této chvíli povinen zkontrolovat zadané údaje na potvrzení a odsouhlasit 
je pracovníkovi. Je to poslední místo kde je ještě možná změna následujících údajů: 
• jméno a příjmení příjemce,  
• výplatní místo, 
• odeslanou částku. 
Předání peněz 
Klient předá pracovníkovi požadovanou hotovost včetně poplatku za převod. Takto je 
transakce stvrzena. Klientovi jsou znovu vysvětleny informace týkající se výplaty peněz.  
Konečné potvrzení transakce v systému 
Pracovník po obdržení peněz autorizuje transakci v systém. Tímto se považuje převod 
za odeslaný. Pracovník vytiskne klientovi „Potvrzení o transakci“. Na potvrzení o transakci 
jsou uvedeny:       ● údaje o odesílateli a příjemci, 
• informace pro výběr hotovosti - místo, autorizační kód, kód transakce, 
případná hesla. 
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Vývojový diagram 2. Podání finančního obnosu odesílatelem. 
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4.3.3. Vývojový diagram - Převod peněz 
Přenos transakce na hlavní server 
Autorizací transakce v systému se tato ihned elektronicky přenese na hlavní server 
systému WorldCash. 
Zůstává ve WorldCash 
Převod do jiných systémů - varianta NE 
Jestliže korespondenční místo nepoužívá systém WorldCash jde tato transakce 




• Smith & Smith, 
• Inter Cash. 
Obnos připraven k vyplacení 
Zaslané peníze jsou připraveny na výplatním místě k vyzvednutí. 
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Vývojový diagram 3. Předání peněz. 
 
 
4.3.4. Vývojový diagram - Vyplacení peněz příjemci 
 
Příjemce na výplatním místě - Potřebné dokumenty - Vyplněný formulář 
Příjemce peněz musí mít nachystány potřebné dokumenty, které záleží na zemi, kde 
jsou peníze vypláceny, na místních zákonech. Mělo by se jednat o dokument s fotografií a 
osobními údaji (např. pas, občanský průkaz, řidičský průkaz). Přímo na pobočce musí podle 
údajů od odesílatele vypsat formulář k výplatě. 
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Kontrola dat  
Pracovník zkontroluje zda informace z systému souhlasí s daty od příjemce. 
Kontrolovanými  daty jsou:  
• jméno a příjmení příjemce (z formuláře a osobního dokumentu),  
• číslo transakce, 
• autorizační kód, 
• heslo. 
Vyplacení peněz 
Pracovník vytiskne „Potvrzení o převzetí“. Při jeho podpisu jsou peníze vyplaceny. 
V systému je transakce označena jako vyplacená.  
 
Vývojový diagram 4. Vyplacení peněz příjemci. 
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4.4. Vývojové diagramy procesu callcentra 
4.4.1. Vývojový diagram obecný 
Callcentrum společnosti Chequepoint slouží ke komunikaci se zákazníkem, 
využívajícím nabídky jejich služeb. Callcentrum je k dispozici každý všední den od 8:00 do 
17:00 na bezplatném telefonním čísle 800 321 132. Důležitými kroky jsou identifikace 
volajícího zákazníka, identifikace požadavku a jeho vyřešení. Komunikace se zákazníkem 
probíhá přes telefon. K vyřízení požadavku pak může sloužit nejen telefon,ale i email nebo 
programy pro on-line komunikaci na internetu (MSM, ICQ). 
 
 
Vývojový diagram 5. Obecný. 
 
4.4.2. Vývojový diagram - Získání informací o zákazníkovi a transakci 
Identifikace zákazníka - Zákazník kontaktuje callcentrum 
Zákazník se spojí s callcentrem přímo telefonní linkou 800 321 132. Toto spojení je 
uvedeno na potvrzení, které obdržel po předání odeslané částky. 
Úkolem pracovníka callcentra je zjištění důležitých údajů o volajícím: 
• jméno a příjmení, 
• identifikační číslo (ID) klienta, 
• telefonní číslo pro zpětné zavolání. 
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Zjištění údajů o transakci - Získaná data 
Dalším krokem pracovníka je zjištění údajů o transakci: 
• číslo transakce, 
• autorizační kód, 
• jméno a příjmení příjemce,  
• výplatní místo, 
• odeslanou částku. 
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4.4.3. Vývojový diagram - Identifikace požadavku 
Formulace požadavku 
Pracovník musí zjistit z jakého důvodu zákazník zavolal. 
Reklamace  
Klient chce nahlásit reklamaci, týkající se výplaty peněz. Pracovník vyplní formulář. 
(Příloha č.2) 
Změna údajů 
Klient chce změnit údaje v již odeslané transakci. Pracovník vyplní stejný formulář 
jako při reklamaci. Může se jednat o změnu: 
• jména nebo příjmení příjemce, 
• identifikačních údajů o příjemci (číslo pasu, atd.), 
• výplatního místa, 
• nebo úplné zrušení transakce. 
Informativní dotaz 
Jedná se o informativní telefonáty kdy se klient pouze dotazuje na průběh transakce.  
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4.4.4. Vývojový diagram - Vyřízení požadavku 
Kontaktování korespondenční banky 
Pracovník callcentra kontaktuje korespondenční banku a informuje o požadavku nebo 
dotazu zákazníka. Kontaktovat korespondenční banku je možné pomocí: 
• telefonu,  
• emailu, 
• programu pro on-line komunikaci na internetu (MSM, ICQ). 
Přijetí vyjádření - Vyjádření z korespondenční banky 
Pracovník vyčká na vyjádření korespondenční banky k řešenému požadavku. 
Informování zákazníka 
Pracovník se spojí se zákazníkem a informuje jej o vyřízení jeho požadavku. 
Vyřešeno - varianta NE 
Pokud předchozí kroky nevedly k zdárnému vyřešení dotazu a spokojenosti zákazníka, 
kontaktuje zaměstnanec callcentra znovu korespondenční banku. 
Vyřešeno - varianta ANO 









VUT v Brně 
Fakulta strojního inženýrství 
DIPLOMOVÁ PRÁCE 
Ústav metrologie a zkušebnictví 
Metrologie a řízení jakosti 
 
Brno, 2008   Kamil Deml 
 
- 59 - 
 
 








VUT v Brně 
Fakulta strojního inženýrství 
DIPLOMOVÁ PRÁCE 
Ústav metrologie a zkušebnictví 
Metrologie a řízení jakosti 
 
Brno, 2008   Kamil Deml 
 
- 60 - 
5. MĚŘENÍ 
5.1. Data použitá k měření 
Pro přesné identifikování stížností a reklamací je důležité zjistit co je jejím obsahem. 
Nutné je též určit zastoupení jednotlivých problémů v jejich celkovém výčtu. Údaje o počtu 
stížností a reklamací byly získány z týdenních hlášení odesílaných pro vedení ve Velké 
Británii. Pro určení jednotlivých vad byly použity formuláře vyplňované v callcentru,           
ve kterých je vždy uveden požadavek volajícího klienta. Byla použita již existující data přímo 
z procesu z období od 1.1.2007 do 31.5.2008. Korektní měření a vypočtení nezbytných 
hodnot je důležité pro výchozí popis stavu zkoumané služby.   
 
5.2. Definice vad a počtu příležitostí k vadě 
Vady jsou řazeny podle procesů kde mohli vzniknout. Jejich přesnější popis bude 
v kapitole „Analýza“.  
Možné vady 
- nesprávný příjemce (registrovaný zákazník) 
- chybné jméno příjemce (nesprávně opsáno z formuláře) 
- obrácení jména za příjmení příjemce (při převodu do jiného systému) 
- určeno špatně dostupné místo pro vyzvednutí  
- nahlášení špatného autorizačního kódu, čísla transakce (případně hesla) 
- neplatný pas 
- výplatní místo již není aktuální 
- částka není úplná 
- zpoždění vyplácení peněz 
Počet možných vad 9.  
Na jednu transakci lze rozlišit 9 vad.  
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5.3. Získané údaje a výpočet ukazatelů stavu procesu 
Data za období od 1.1.2007 do 31.5.2008 
Počet provedených transakcí za toto období 72 551. 
Počet podezřelých - reklamovaných transakcí za toto období 6 905. 
 
Podíl vadných transakcí (Defect Opportunity)  








⇒==      (1) 
 
Je možné říci, že za dané období bylo ze všech transakcí provedeno 9,52 % transakcí 
alespoň s jednou vadou. 
 
Počet vad na příležitost DPO (Defect per Opportunity) 












    (3) 
 
Počet vad na milion příležitost DPMO (Defect per Million Opportunities) 
Počet vad, který nastane při jednom milionu příležitostí 
60010100106,010DPO 66 =⋅=⋅        (4) 
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Hodnota Sigma (Sigma measure) 
Jedná se o měřítko výkonnosti Sigma. Může nabývat hodnot od 0 do 6, přičemž 6 
znamená nejvyšší výkonnost. 
Odpovídající hodnota 3,81 Sigma. Je možné konstatovat, že dle této hodnoty si 
společnost prozatím nevede špatně. Zlepšením a zkvalitněním služby je možno dosáhnout 
vyšších a lepších hodnot.  
 
 
5.4. Kvantifikace jednotlivých vad 
Ke kvantifikaci jednotlivých vad byly využity formuláře vyplněné z callcentra. 
Proběhla jejich analýza a jednotlivé vady a požadavky z nich byly vypsány - tabulka 10. 
 







zpoždění vyplácení peněz 1795 26 % 
nahlášení špatného autorizačního kódu,  





chybné jméno příjemce (nesprávně opsáno z formuláře) 967 14 % 
nesprávný příjemce (registrovaný zákazník) 760 11 % 
částka není úplná 621 9 % 
určeno špatně dostupné místo pro vyzvednutí 345 5 % 
výplatní místo již není aktuální 345 5 % 
obrácení jména za příjmení příjemce 
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5.5. Zhodnocení fáze měření 
Celý proces služby zasílání peněz byl kvantifikován, tím bude možné po skončení 
všech fází (Analýzy, Zlepšení) určit zda bylo dosáhnuto určitého zlepšení. Díky seznamu vad 
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6. ANALÝZA 
6.1. Příčiny jednotlivých vad 
6.1.1. Vada - nesprávný příjemce (registrovaný zákazník) 
Tato vada vzniká již v procesu zadávání transakce pracovníkem na pobočce.  Zákazník 
má své identifikační číslo a informace o něm jsou zapsány v systému WorldCash. Pracovník 
tedy vybírá příjemce, kterým již byl finanční obnos někdy v minulosti zaslán. V seznamu 
příjemců, obsluha chybně označí příjemce. Chyba není odhalena, jelikož zákazník neprovedl 
dostatečnou kontrolu zadaných údajů. Pracovník nedůsledně upozornil klienta na důležitost 
kontroly zadaných údajů.  
Chyba je odhalena ještě na pobočce, kdy klient odchází s Potvrzením o transakci nebo 
při předávní detailů transakce mezi odesílatelem a příjemcem. V obou případech je nutné 
kontaktovat callcentrum, jelikož transakce byla již potvrzena v systému. 
 
6.1.2. Vada - chybné jméno příjemce (nesprávně opsáno z formuláře) 
Tato vada vzniká v procesu zadávání informací. Pracovník na pobočce, v tomto 
případě obsluhuje nového zákazníka, který vyplní formulář. Vada se může vyskytnout, když 
obsluha špatně přepíše údaje do sytému nebo, když odesílatel tento formulář špatně vyplní. 
Problémem jsou zahraniční pasy psané azbukou. Systém přijímá jen text psaný latinkou. 
Odesílatel tedy musí přeložit jméno a příjmení do latinky. Pracovník tento formulář přepíše 
do systému WorldCash. Při přepisu vznikne tato chyba. Opět nedostatečnou kontrolou není 
tento problém odhalen včas.  
Chyba je odhalena až při dodatečné kontrole klientem nebo při snaze příjemce si 
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6.1.3. Vada - obrácení jména za příjmení příjemce  
Jedná se o chybu , která může vzniknout v procesu převodu peněz. Je to v případě kdy 
transakce nezůstává v systému WordlCash, ale je elektronicky převedena do jiného sytému.  
Problém je objeven až ve chvíli kdy příjemce žádá o výplatu peněz. 
 
6.1.4. Vada - určeno špatně dostupné místo pro vyzvednutí 
Problém se objevuje hlavně u nových klientů, kdy musí být místo výplaty vybráno 
společně s pracovníkem. Klient poté kontaktuje callcentrum se stížností, že příjemce nemůže 
nalézt výplatní místo. V tomto případě leží část viny na klientovi, protože místem výplaty by 
si měl  být jistý. Pracovník může být nápomocen při výběru místa, ale kam přesně budou 
peníze zaslány musí určí klient. 
 
6.1.5. Vada - nahlášení špatného autorizačního kódu, čísla transakce (hesla) 
Chyba vzniká během komunikace mezi odesílatelem a příjemcem, kdy mu jsou 
sdělovány detaily nutné pro vyzvednutí peněz. Na výplatním místě jsou po příjemci 
požadovány specifické údaje a jakákoliv nesrovnalost vede k nevyplacení požadovaného 
finančního obnosu. 
 
6.1.6. Vada - neplatný pas 
Jde o platnost pasu, jak odesílatele tak i příjemce. V případě neplatnosti u odesílatele 
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6.1.7. Vada - výplatní místo již není aktuální 
V systému WorldCash má každá země uvedena výplatní místa. Jejich aktualizaci mají 
na starosti samy korespondenční banky. Pokud korespondenční banka nenahlásí, že některou 
ze svých poboček ruší, zůstává toto místo i nadále v sytému aktivní. Peníze jsou na toto 
neplatné místo odeslány a až příjemce zjistí, že pobočka neexistuje nebo je přestěhována do 
jiné lokality.  
Za tento problém je odpovědná korespondenční banka, která změnu nenahlásila. 
 
6.1.8. Vada - částka není úplná 
Příjemce si stěžuje, že mu nebyl vyplacen celý odeslaný obnos a byly mu strženy 
poplatky za převod. Tyto poplatky hradí vždy odesílatel a tedy firma Chequepoint. 
Korespondenční banka i přes to ztrhne z převedené částky tyto poplatky.  
Detaily všech transakcí jsou dojednány při podpisu smlouvy mezi firmou Chequepoint 
a korespondenční bankou. V některých případech není ve smlouvě přímo uvedeno kdo hradí 
poplatky a tak může dojít ke dvojímu stržení. 
 
6.1.9. Vada - zpoždění vyplácení peněz 
Korespondenční banka odmítá vyplatit peníze. Jedná tak v důsledku toho, že firma 
Chequepoint nedodržela splatnost minulých závazků, překročila limit jejich splatnosti. Na 
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6.2. Paretův diagram 
Vyřešení všech chyb v prvním kroku není možné. Je použito Paretova principu, který 
zní: „80% problémů bývá způsobováno 20% příčin“.  
Základním ohodnocením příspěvku jednotlivých vad je četnost výskytu. Četnost 
výskytu je zvolena z následujícího důvodu: Vedení společnosti jsou zasílány týdenní hlášení, 
kde je uváděno procento špatných - „zkoumaných“ transakcí. Pokud bude dosáhnuto snížení 
počtu těchto vadných transakcí promítne se to přímo do sledovaného údaje (tabulka 11).  
 
 










četnost v % 
A zpoždění vyplácení peněz 1795 26 % 26 % 
B 
nahlášení špatného autorizačního kódu, čísla 
transakce (případně hesla) 1658 24 % 50 % 
C 
 
chybné jméno příjemce (nesprávně opsáno 
z formuláře) 967 14 % 64 % 
D nesprávný příjemce 760 11 % 75 % 
E částka není úplná 621 9 % 84 % 
F 
určeno špatně dostupné místo pro 
vyzvednutí  345 5 % 89 % 
G výplatní místo již není aktuální 345 5 % 94 % 
H 
 
obrácení jména za příjmení příjemce (při 
převodu do jiného systému) 276 4 % 98 % 
I neplatný pas 138 2 % 100 % 
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Graf 8. Paretův diagram  
 
 
Za použití Paretova diagramu (graf 8) byly vybrány vady A,B,C a D, kterými se bude 
dále zaobíráno.  
Jedná se o vady: 
- zpoždění vyplácení peněz (A), 
- nahlášení špatného autorizačního kódu, čísla transakce (případně hesla) (B), 
- chybné jméno příjemce (nesprávně opsáno z formuláře) (C), 
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6.3. Hlavní příčiny vybraných problémů  
Zpoždění vyplácení peněz 
Příčina: 
Nedodržení splatnosti závazků vůči korespondenčním bankám. 
 
Nahlášení špatného autorizačního kódu, čísla transakce (případně hesla) 
Příčina: 
Odesílatel není dostatečně informován co má být sděleno příjemci pro bezproblémové 
vyzvednutí zaslaných peněz a důležitosti správnosti těchto údajů. 
Chybné jméno příjemce (nesprávně opsáno z formuláře) 
Příčina: 
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6.4. Určení kořenových příčin 
Analýza problémů spojených se služnou odesílání peněz, určila několik      
kořenových příčin: 
- horší nebo špatná informovanost klientů odesílající finanční obnos, 
- nedůsledná kontrola údajů, 
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7. ZLEPŠENÍ 
7.1. Návrhy zlepšení a jejich realizovatelnost 
7.1.1. Zpoždění vyplácení peněz. 
- Informace z korespondenční banky o pozastavení výplaty peněz a kontaktování 
zákazníků o možném zdržení. 
- Hlídat splatnost závazků vůči korespondenčním bankám vedením společnosti 
Chequepoint. 
- Prodloužení splatnosti závazků.  
 
Zlepšení tohoto problému je v kompetenci vedení společnosti. Návrhy na změny byly 
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7.1.2. Nahlášení špatného autorizačního kódu, čísla transakce (hesla). 
- Přesně sdělit odesílateli informace nutné pro vyzvednutí zaslaných peněz. 
- Vytvoření průvodního dokumentu s údaji nutnými pro výplatu peněz. 
 
Vytvoření dokumentu informující odesílatele jaké údaje mají být sděleny příjemci pro 
výplatu peněz. Tento dokument - leták obdrží každý zákazník využívající služby převodu 
peněz do zahraničí. Koncepce dokumentu vypadá následovně:  
- odesílatel je upozorněn, že jméno příjemce se musí zcela shodovat, 
- odesílatel musí informovat příjemce jaké je : 
• číslo transakce, 
• autorizační kód, 
• popřípadě heslo, 
• jaký osobní dokument musí mít s sebou, 
• v jakém systému byl finanční obnos zaslán (WorldCash). 
Dokument by měl obsahovat seznam potřebných osobních dokumentů, které jsou 
akceptovány v různých zemích. A údajem o předpokládané délce převodu. Dokument bude 
napsán několika světovými jazyky. Z počátku Ukrajinsky, Moldavsky, Rusky a Nigerijsky a 
to z důvodu největšího počtu zákazníků. Velikost formátu A6, oboustranně potištěn.  
 
7.1.3. Chybné jméno příjemce (nesprávně opsáno z formuláře). 
- Zvýraznění tohoto údaje při první kontrole zákazníkem. 
- Důsledný přepis pracovníkem. 
- Vyzvání zákazníka o zřetelné vyplnění požadovaných informací. 
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Pracovníci budou instruování, aby přepis prováděli důkladně a při nejasnostech znovu 
oslovily klienta, případně svého nadřízeného. 
Při tisku potvrzení se zadanými údaji budou pracovníkem zvýrazněny důležitá data ke 
kontrole a to především jméno příjemce.  
 
7.1.4. Nesprávný příjemce 
- Zvýraznění tohoto údaje při první kontrole zákazníkem. 
- Informovat zákazníka, o již odeslaných transakcích na uvedeného příjemce. 
 
Pracovníci budou instruování, aby přepis prováděli důkladně a při nejasnostech znovu 
oslovily klienta, případně svého nadřízeného. 
Při tisku potvrzení se zadanými údaji budou pracovníkem zvýrazněny důležitá data ke 
kontrole a to především jméno příjemce. 
 
7.2. Zhodnocení nápravných opatření z pohledu zákazníka 
Pokud se nyní podíváme na nejčastější odpovědi klientů, získaných z dotazníků , s čím 
nejsou spokojeni, můžeme se pokusit zhodnotit, zda nápravné akce budou dostatečné i 
z pohledu zákazníka.  
Odpovědi: 
Informovanost o transakci 
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Rychlost služby 
o zrychlení v případě kladné domluvy vedení s korespondenčními bankami.  
Problémy při vyplácení peněz 
o jestliže informační leták splní svůj účel problémy při vyplácení by měly být 
minimální. 
Dlouhé čekání na lince callcentra 
o s úbytkem stížností a reklamací se proces na callcentru zrychlí ke spokojenosti 
klientů. 
 
Zlepšení, které by uvítaly podle odpovědí sami zákazníci, byly tyto: 
Odpovědi: 
Informovanost o průběhu transakce 
o jen v rámci informací přímo na pobočce při odesílání 
o s dalšími informačními kanály se výhledově nepočítá - například informaci o 
došlém převodu pomocí SMS přímo příjemci, by bylo příliš nákladné. 
Zrychlení transakce 
o prozatím nerealizováno z důvodu nízkého cash flow. 
Větší nabídka výplatních míst 
o obchodníci firmy stále jednají a rozšiřují nabídku výplatních míst. 
Rozšířená otvírací doba poboček 
o pobočky si sami mohou určovat otevírací dobu → každá z poboček může 
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8. ZÁVĚR 
 
Práce zkoumá zákaznický servis v mezinárodní firmě zabývající se finančními 
službami. V posledních třech letech firma dosáhla rapidního nárůstu v počtu nových 
zákazníků a tím i transakcí. Zákaznický servis společnosti, který přijímá stížnosti a reklamace 
zákazníků, však zůstal nastaven stejně a tudíž přestával být nejenom kapacitně, ale i 
organizačně dostatečný. Právě z tohoto důvodu bylo rozhodnuto o vzniku této práce.  
 
Cílem práce bylo identifikovat stávající proces se zaměřením na zákaznické problémy 
a jejich identifikace. Na základě těchto zjištění navrhnout praktické řešení, které by vedly ke 
snížení stížností.  
 
Při analýze byla využita metoda Six Sigma. K realizaci cíle bylo  použito modelu 
DMAIC, jako základního prvku Six Sigma. V průběhu zpracování, dle DMAIC, byly využity 
i další metody jakosti.  Důležitou roli bylo vytvoření požadavků zákazníků v oblastech, kde 
by přivítaly určitá zlepšení. 
 
Definice požadavků zákazníka určila oblasti ve, kterých jsou požadována zlepšení. 
Definováním procesu a jeho analýzou byly tyto oblasti zlepšení z velké části potvrzeny. 
Samotné návrhy zlepšení byly koncipovány k možnostem a nárokům reálné situace ve firmě a 
tak, aby naplnily i požadavky zákazníků. Mezi hlavní návrhy patří následující: 
 lepší komunikace s korespondenčními bankami, 
 vytvoření informačního dokumentu pro klienty, 
 zvýšení informovanosti klientů, 
 zvýšení důrazu na přesnější vyplňování formulářů. 
Jedním z cílů diplomové práce bylo zavedení těchto změn a ověření jejich účinnosti 
v praxi. V současné době je implementace závěrů do chodu firmy ve schvalovacím procesu.  
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Shrnutí a doporučení plynoucí z diplomové práce. 
o Použití metody Six Sigma se ukázalo jako plně vyhovující a potvrdila se tím 
teorie, že tato metoda je vhodná při řešení podobných problémů nebo nalezení 
zlepšení v oblasti služeb.  
o Během práce se podařilo definovat všechny procesy týkající se zákazníka. 
Byla odhalena  slabá místa těchto procesů a navrženo zlepšení. Bylo 
postupováno podle modelu DMAIC.  
o Dodržení postupů v modelu DMAIC mělo přínos v dobré organizovatelnosti 
práce a jejímu přehlednému členění na jednotlivé fáze. 
o Získávání dat a informací od pracovníků firmy probíhalo v bezproblémově. 
Povědomí pracovníků o nutných zlepšeních byla patrná již při prvních 
návštěvách ve firmě. 
o V rámci přesnější definice procesů by bylo přínosné navštívit vybraná výplatní 
místa v jednotlivých zemích. Jejich prozkoumáním by mohly být odhaleny 
specifické problémy při vyplácení peněz.  
o Bylo zjištěna další slabá veličina, kterou je nutno přezkoumat. Jedná se o 
elektronické spojení peněžních systémů. 
o Po zavedení výše navržených zlepšení by další zákaznický průzkum měl být 
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SEZNAM PŘÍLOH 
 
Příloha č.1 Konverzní tabulka hodnot Sigma 





























Příloha č.2 Reklamační formulář  
 
 
